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ABSTRAKSI 
 
Penelitian ini berjudul  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Restoran Grand Krakatau Cilegon. Kepuasan pelanggan adalah hal mutlak yang harus dipenuhi 
oleh setiap perusahaan. Untuk menciptakan ini, diperlukan kualitas produk dan layanan yang 
sesuai atau melampaui harapan konsumen, karena itu penting untuk sebuah perusahaan untuk 
mencari tahu tentang kualitas pelayanan dan penting kepuasan pelanggan untuk layanan dan 
produk yang dihasilkan restoran. 
Penelitian ini bertujuan untuk mencari tahu dan menganalisa tingkat kualitas pelayanan 
dan kepuasan konsumen dan bagaimana pengaruh kualitas pelayanan bagi kepuasan konsumen 
di restoran Grand Krakatau. Manfaat yang diperoleh dari pelaksanaan penelitian ini untuk 
mahasiswa adalah sebagai gambaran umum mengenai harapan atau keinginan bagi pelanggan 
restoran, sedangkan bagi manajemen restoran Grand Krakatau, hasil penelitian ini dapat 
digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk kebijakan pengembangan restoran. Penelitian ini 
dilakukan di restoran Grand Krakatau, pada tanggal 01 Mei 2013 - 07 Juni 2013. 
Hasil analisis diperoleh bahwa variabel-variabel kualitas pelayanan ( keandalan, 
keresponsifan, keyakinan, empati, dan berwujud ) memiliki koefisien regresi sebesar 0,179 
(bertanda positif) terhadap kepuasan konsumen (Y) dan nilai thitung sebesar 12,076 dengan 
tingkat signifikansi 0,00 (< 0.05). Hal ini berarti bahwa variable kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen (Y). 
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